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RESUMO: Este artigo aborda a utilização da pesquisa de mercado,onde busca traduzir a 
voz do cliente para dentro do processo de desenvolvimento e produção de uma empresa do 
ramo moveleiro, afim de, iniciar a produção de uma nova linha de poltronas que tenha sua 
estrutura baseada em ideias e necessidades apontadas pelo cliente final. A ferramenta 
utilizada foi o método QFD que possui base conceitual voltada em traduzir a voz dos 
clientes para especificações de produtos ou serviços. 
 




A busca pelo atendimento das expectativas dos clientes exige das empresas 
monitoramento da qualidade, na busca de sua satisfação, atendendo suas necessidades, 
superando suas expectativas. Para isso, se faz necessária a busca pela melhoria contínua de 
produtos e processos.   
Segundo CHOI et al., (2008) a satisfação serve para conectar os processos entre compra 
ou consumo com os fenômenos relacionados com a pós-compra, tais como: mudanças de 
atitude, compras repetidas e lealdade à marca. 
Em virtude disso, a pesquisa de satisfação do cliente tem sido muito utilizada na tentativa 
do entendimento de suas necessidades, como forma de se aproximar cada vez mais da 
resposta às demandas do mercado consumidor. 
Este artigo aborda a utilização de uma pesquisa de mercado que busca traduzir a voz do 
cliente para dentro do processo de desenvolvimento e produção de uma empresa do ramo 
moveleiro da cidade de Gramado, afim de, iniciar a produção de uma nova linha de poltronas 





    
 
 
Segundo FERREIRA et al., (2008), para identificação das melhores formas de se agregar 
valor aos produtos de madeira sólida, como móveis, é necessário compreender a interação 
entre as propriedades da madeira, os recursos utilizados para sua transformação em produtos 
manufaturados, as reais necessidades dos consumidores de tais produtos e a aplicação de 
métodos e técnicas para transformar essa necessidade em requisitos a serem incorporados nos 
produtos. 
Sendo assim, esta pesquisa visa realizar uma aplicação do método QFD como ferramenta 
para desenvolvimento de projeto de produtos, a partir de pesquisas de satisfação do cliente 
visando à identificação das reais necessidades dos consumidores.  
Para Cunha (2008), a realização de pesquisas de mercado eficazes e eficientes é parte 
inicial do processo, como fonte provedora de ideias básicas de produto. Na sequência, serão 
efetuadas a triagem dessas ideias e a geração de novos conceitos de produto a partir das ideias 
selecionadas. 
 
2. REFERENCIAL TEÓRICO 
 
Para Tinoco (2006), atualmente, as empresas buscam competir de modo mais eficaz, 
distinguindo-se pela qualidade dos serviços e pela maior satisfação de seus consumidores. A 
satisfação do cliente em relação a um serviço prestado, é influenciada significativamente pela 
avaliação que ele faz de suas características. 
De acordo com Silveira (2009), o principal critério de qualidade é o que o consumidor 
prefere, pois é ele quem garantirá a permanência da empresa no mercado, através da compra 
do produto ou serviço. Qualidade é algo que a empresa acredita e busca através das 
expectativas do seu cliente. 
Conforme Oliveira (2011), com o aumento da concorrência e crescimento acelerado dos 
serviços o cliente passou a ter uma grande importância nas estratégias dos negócios da 
empresa.  
Segundo Souza (2009), o objetivo de projetar produtos e serviços é satisfazer as 
necessidades desejadas dos consumidores, isto, por sua vez, melhora a competitividade da 
organização. Pode-se observar, portanto, que o projeto de produtos e serviços tem seu início 






    
 
 
Para Carvalho et al., (2008), o desenvolvimento de um novo produto requer o 
monitoramento dos consumidores potenciais, a identificação de oportunidades de mercado, a 
adaptação do protótipo e dos processos produtivos. 
Segundo Cunha (2008), com o aumento da competitividade entre as empresas, o foco 
mercadológico tornou-se prioritário, aparecendo à figura do encantamento do cliente como 
elemento central no cenário do desenvolvimento de produtos.  
De acordo com Corrêa; Corrêa (2008), empresas que conseguem colocar no mercado 
produtos de forma rápida e que atendam ou superem as expectativas de seus clientes, 
conseguem impulsionar sua condição competitiva. 
Para Stefano; Chapoval; Godoy (2008), reforçam que o comportamento do consumidor é 
um tema chave de sustentação de toda a atividade mercadológica realizada com o intuito de 
desenvolver, promover e vender produtos. É preciso procurar entender como os consumidores 
tomam suas decisões para adquirir ou utilizar os produtos. 
Para Ribeiro et al., (2001), existe uma relação direta entre atração e retenção de clientes 
com o sucesso e permanência das empresas no mercado. Uma das maneiras de reter clientes é 
o bom atendimento, excelência em produtos e serviços, alto valor agregado para o cliente e 
velocidade na resposta às demandas do mercado.  
Para Akao (1996), o aumento da competitividade e a globalização levaram as empresas a 
abordarem de forma diferente o mercado que atuam, passando a ouvir os desejos e 
necessidades dos clientes, traduzindo em especificações de produtos ou serviços, por métodos 
mais consistentes, vendendo o que o cliente quer comprar, disponibilizando de forma mais 
rápida produtos e serviços. 
Mercado mais fragmentado e exigente tem tornado o cliente mais sofisticado. O 
desempenho, anteriormente considerado como inatingível, é o requisito mínimo para 
satisfação dos clientes. Isso significa que os clientes estão mais atentos a detalhes nos 
produtos, exigindo que atendam cada vez mais suas particulares necessidades (CORRÊA e 
CORRÊA, 2008): 
Para Hoffmann (2009), existem dois tipos de percepções das expectativas do cliente, a 
negativa e a positiva. Quando o resultado é negativo, o cliente passa a fazer uma propaganda 
negativa para a empresa, caso contrário, a propaganda é positiva, trazendo, assim, mais 






    
 
 
A competitividade não se restringe a excelência de desempenho ou à eficiência técnica do 
produto. É necessário promover a mudança cultural direcionada para o mercado, buscando a 




QFD (Quality Function Deploymen) é traduzido para o português como desdobramento 
da função qualidade, e trata-se de uma metodologia que busca traduzir e transmitir as 
informações necessárias para que o produto desenvolvido atenda as necessidades dos clientes, 
por intermédio de desdobramentos sistemático, iniciando-se com a determinação da voz do 
cliente, passando por todos os fatores necessários para o desenvolvimento do produto 
(CHENG & MELO FILHO, 2007). 
De acordo com Miguel; Carnevalli (2006), o QFD é um método eficaz na identificação e 
tradução das necessidades e expectativas dos clientes em relação aos atributos de um produto 
ou serviço.  
De acordo com Mattos; Albano (2007) o método QFD foi idealizado com a garantia de 
gerar uma vantagem competitiva às empresas que desejam adquirir clientes através de um 
melhor planejamento de seus produtos e serviços. 
Para Miguel et al., (2003), o método enfatiza os itens importantes, tanto do ponto de vista 
dos clientes quanto da empresa, sendo um mecanismo que possibilita alcançar vantagens 
competitivas no desenvolvimento de produtos. 
Segundo Tumelero et al. (2000), defende que um aspecto importante inserido no QFD é a 
postura de desenvolvimento de produtos orientada pelo mercado. É natural, portanto iniciar o 
desenvolvimento de produtos pela pesquisa das necessidades e dos desejos dos clientes, cujas 
informações são utilizadas no desdobramento da qualidade exigida.  
A base conceitual desta metodologia está em traduzir a voz dos clientes, seus desejos e 
necessidades para especificações de produtos ou serviços, fazendo com que a voz do cliente 
se propague por entre as funções da organização, com acompanhamento e documentação 
eficaz, de modo que estes desejos e necessidades estejam incorporados aos produtos ou 












A utilização da ferramenta QFD para desenvolvimento de novas poltronas se deu pela 
identificação dos principais pontos notados pelo cliente no momento da compra, identificando 
a influência do tipo de tecido, influência da cor da madeira, influência da qualidade do 
material utilizado bem como do conforto proporcionado. 
 A pesquisa com os clientes inicia pela elaboração dos formulários de pesquisa, 
identificando os consumidores há serem ouvidos na realização das pesquisas, enquadrados no 
publico consumidor atendido pela empresa. Esta identificação se deu por elaboração das 
variáveis, classes e descrição das classes. O Quadro 1 mostra a tabela de elaboração do 
formulário de pesquisa definida. 
 
Quadro 1: Elaboração do formulário de pesquisa. Fonte: O autor. 
VARIAVEIS CLASSES DESCRIÇÃO DAS CLASSES 
Sexo 2 Masculino 
Feminino 
Idade 2 De 20 a 45 anos 
Acima de 45 anos 
Renda familiar 2 Até R$ 4.000,00 
Acima de R$ 4.000,00 
 
O critério utilizado para definição do número de questionário foi: Segundo Ribeiro et al. 
(2001) definindo o número de extratos pelo produto do número de classes; o número de 
agrupamentos pelo produto do número de classes das duas variáveis que apresentem maior 
número de classes. 
 
 Número de extratos = 2x2x2 = 8 
 Número de agrupamentos = 2x2 = 4 
O número de questionário é definido em função do nível de significância desejado, do 
coeficiente de variação e do erro relativo. Sendo que o nível de significância e o erro 







    
 
 
Quadro 2: Cálculo do número de questionários. Fonte: Adaptado de Ribeiro et al., (2001). 
Coeficiente de 
Variação 
Nível de signif. moderado  
               α = 0,05; Z α/2 = 1,960 
ERRO ERRO ERRO 
Baixo 2,5%  Médio 5%  Moderado 10%  
Baixo 5% 15,4 3,8 1,0 
Moderado 10% 61,5 15,4 3,8 
Alto 20%   245,9 61,5 15,4 
 
O coeficiente e o nível de significância definidos foram o moderado, assim o número de 
questionários por agrupamento foi de 15,4. 
O total de questionários é definido pelo número de questionários por agrupamento x 
número de agrupamentos = 15,4 x 4 = 62 questionários  
 O número médio de questionários por estrato é definido pelo total de questionários / 
número de estratos = 62/8 = 8 questionários por extrato. 
Sendo assim foram realizados 8 questionários para cada extrato selecionado, conforme  
 















A pesquisa foi desenvolvida com clientes das cidades da Serra Gaúcha, de Porto Alegre, 
São Paulo e Belo Horizonte, regiões atendidas pela empresa. 
O questionário inicial foi uma pesquisa aberta abordando duas perguntas:  
(I) O que você considera importante em uma poltrona?  
(II)  Em termos estéticos que critérios você leva em conta no momento da compra?  
As respostas do questionário aberto foram desdobradas em 2 níveis, à partir destes dois 
níveis foram elaborados questionários fechados, utilizando uma pergunta para cada nível 
primário, possuindo como alternativas para as respostas as opções contidas no nível 
secundário, correspondentes ao nível primário. As respostas foram priorizadas de acordo com 
a importância dada por cada entrevistado, sendo 1 para a alternativa mais importante. Segue 




Priorize a importância das respostas sem repetir os números. Com relação à estrutura 
de uma poltrona, qual critério você avalia mais importante, (1 para o mais importante e 4 para 
o menos importante). 
( )Tamanho; (  )Durabilidade; (   )Peso;   (  )De fácil limpeza 
Com relação ao conforto de uma poltrona, qual critério você avalia mais importante, 
(1 para o mais importante e 5 para o menos importante). 
(  )Encosto reclinável    (  )Altura do encosto    (  )Apoio para os pés    
(  )Braço estofado    (  )Braço em madeira 
Em relação ao tecido de uma poltrona, ele deve ser (sendo 1 para o mais importante e 
3 para o menos importante). 
(  )Liso    (  )Emborrachado    (   )Estampado 
Em relação à cor da madeira de uma poltrona, ela deve ser (sendo 1 para o mais 
importante e 4 para o menos importante). 






    
 
 
Em relação ao design de uma poltrona, ela deve seguir qual estilo de linha (sendo 1 
para o mais importante e 2 para o menos importante). 
(  )Linha Clássica     (   )Linha contemporânea 
Segundo Underleiter; Sellitto (2012) para o cálculo da priorização da qualidade 
demandada (IDi*) considera-se a importância de cada item, a avaliação estratégica e a 
avaliação competitiva. Para a IDi*, utiliza-se a importância de cada item de qualidade 
demandada, definido pelo cliente, (IDi) corrigido pela consideração dos aspectos estratégicos 
(Ei) e competitivos (Mi), de acordo com a Equação 1. 
         √   √   
 
Os fatores de correção de acordo com os aspectos estratégicos (Ei) são tabulados em 0,5 
(baixa importância) e 2 (grande importância) e os fatores de correção de acordo com os 
aspectos competitivos (Mi) 0,5 (superior à concorrência) e 2 (inferior à concorrência). 
Das demandas de qualidade obtidas, seis foram eliminadas por serem inerentes ao 
projeto: 
 Estilo clássico: por ser padrão já atendido pela empresa; 
 Madeira escura, madeira clara, madeira na cor preta e madeira na cor branca por 
serem características de qualidade plenamente atendidas pela empresa; 
 Estilo contemporâneo: a empresa optou por não abordar este estilo de produto; 
Após a análise entre intensidade de relacionamento e demandas, foi realizado o cálculo 
de priorização das características, avaliação das características de qualidade frente à 
concorrência, cálculo de priorização corrigida e também a avaliação das possíveis correlações 
existentes entre as características. Posterior a isso ocorreu à montagem da matriz da 
qualidade. 
O próximo passo foi desenvolver a matriz de produto onde são relacionadas às partes do 
produto com cada uma das características demandadas, definindo as partes com maior índice 
de priorização, sendo as características demandadas, ter o braço estofado, apoio para os pés e 
encosto alto. 
Matriz dos processos avaliou as etapas do desenvolvimento do produto em questão sendo 






    
 
 
qualidade das manufaturas dependerá do controle que será realizado nos parâmetros de 
processo que serão priorizados. 
Na matriz dos recursos foram priorizados os recursos que contribuirão efetivamente para 
que as demandas de qualidade, definidas pelos clientes, sejam alcançadas, dentro das 
possibilidades da empresa. Entre estes recursos estão às máquinas utilizadas no processo, 
setores de montagem, pintura, estofaria e expedição. Na área dos recursos humanos compõem 
a matriz todos os funcionários participam do processo entre eles, operador de máquina, 




Os resultados obtidos através da aplicação dos questionários, divididos em pesquisa 
aberta e pesquisa fechada, foram os apresentados no Quadro 4 . 
 
Quadro 4: Características demandadas pelos clientes. Fonte: O autor 
 
 
As características priorizadas pelos clientes foram o tipo de tecido utilizado, com ênfase 
no tecido liso; conforto do produto, com ênfase em possuir braço estofado, ter apoio para os 







    
 
 
Gráfico 1: Priorização das características demandadas. Fonte: O autor.
 
. 
O método QFD esta sintetizado no Quadro 5, onde aparecem as matrizes, bem como as 
demandas priorizadas e a relação entre estas demandas. Os itens priorizados nas diferentes 
matrizes apresentam um relacionamento que devem ser considerados no planejamento das 
melhorias, permitindo a tomada de ações integradas, aumentando as chances de sucesso. 
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O relacionamento entre as partes proporciona planos de melhoria, assim como, 
priorização de processos e funções a serem controlados, afim de, garantir a qualidade do 
produto e a satisfação do cliente. A partir destes levantamentos a empresa pode desenvolver 




O objetivo do artigo foi alcançado, uma vez que foi possível identificar as demandas dos 
clientes parta o produto em questão. A pesquisa aberta feita com o cliente possibilitou 
alcançar diversas características de suma importância para a criação do projeto de poltronas, 
sendo possível identificar as características mais priorizadas.  
Foi possível identificar características já presentes no processo produtivo da empresa, 
assim como, também identificar as novas demandas a serem incorporadas pela empresa.  
O método QFD também propiciou um mapa onde será possível fazer o acompanhamento 
do processo, identificando falhas, planejamento de melhorias, treinamentos de funcionários e 
a introdução de novas matérias primas. O método melhora a comunicação entre os setores da 
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